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Paljoks sulla, paljoks mulla? - Mittaamisen
ongelmat
Sydämelläni on neljä asiaa: kirjastolaitoksemme mittaustietojen
yhteensovittamisen hankaluudet, asiakaslähtöisen tilastoimisen vähäisyys,
tilastoimisen katvealueet ja kustannuslaskennan puutteet.
Helsingin yliopiston kirjastolaitoksella on runsaasti numerotietoa
kirjastolaitoksen sisältä, omasta toiminnastaan. Meillä on yhteistilasto KITT,
kirjanpito, työajan käytön seuranta, kustannuslaskennan karvalakkimalli, HY:n
tilastot ja KOTA ja mitä kaikkea.
On helppoa verrata omia yhteistilaston lukuja toisten kirjastojen vastaaviin,
rakennella aikasarjoja ja tsiigailla niistä ponnahtelevia pylväitä. Tilastojen
käytön konteksti on ensisijassa kirjastomaailma eli käyttö on sisäänlämpiävää
ja melko rajoittunutta.
Yliopistolle raportoinnissa käytämme tunnuslukuja, joissa vertaillaan
kirjastojen numeroita yliopiston talous- ja henkilöstönumeroihin.
Tunnuslukulaskennan yksi ongelma on se, että HY:n tilastot julkaistaan
meidän kannaltamme liian myöhään. Myös HY:n tilastoinnin konteksti on
organisaation sisäinen. Kirjasto katselee itseään isäntänsä ja leivänantajansa
huushollissa. Tuntuu kuin kirjastolla olisi palvelijan alisteinen asema ja
asenne. Kirjasto ei taida ihan vielä olla tuloksentekijän kumppani.
Kirjastopalvelujen hinnoitteleminen on väistämättä edessä, kun ulkopuoliset
organisaatiot haluaisivat ulkoistaa kirjastotoimintansa meille ja kyselevät,
paljonko se maksaisi. Tässäkään ei ole kyseessä asiakkaalle koituvan hyödyn
arviointi vaan kirjastojen omien tekemisten arvonmittaus ja katsantokanta
pysyttelee edelleen kirjastorajojen sisällä.
Arvoituksellinen asiakas
Ainoa mittaus, joka astuu kirjastomaailman rajoista ulos, on käyttötutkimus
(asiakaskysely). Sen tuloksia vain on erittäin hankalaa yhdistää muihin
lukuihin. Emme pysty näkemään, miten asiakkaiden tyytyväisyys tai
tyytymättömyys esimerkiksi kokoelmien saatavuuteen tai käytettävyyteen
korreloi sen kanssa, paljonko työaikaa ja rahaa kirjastoissa on käytetty
hankintaan, viitteiden tuottamiseen, kokoelmien hoitamiseen tai
lainauspalveluihin tai paljonko näiden tehtävien suoritteita on saatu tuotettua.
Jos korrelaatioita pystyttäisiin tunnistamaan, voitaisiin kehittää aitoja
tunnuslukuja, joilla olisi palvelujen kehittämisessä ja toiminnan ohjauksessa
kiistaton puhevalta.
Pystymme sanomaan, montako nidettä keskimäärin yksi asiakas lainaa
vuodessa tai montako euroa kirjastokustannukset ovat vuodessa yhtä opettajaa
/ tutkijaa / FTE-opiskelijaa kohden kullakin kampuksella. Tiedämme
suunnilleen, montako viitettä yhdessä luetteloinnin henkilötyövuodessa
saadaan keskimäärin aikaan ja montako minuuttia kertyy välittävän
kaukopalvelun yhden suoritteen niskaan. Mutta mitä sitten?
Kerettiläisiä kokeiluja
Olen tehnyt laskentakokeiluja, joissa kokosin samaan tiedostoon viisi
mittauselementtiä:
· keskeisiä kirjastojen yhteistilastolukuja
· kehysorganisaation tilastoja
· työaikakirjausten tuloksia henkilötyövuosina tehtävittäin
· työaikakirjauksille kohdistettuja tilinpäätöslukuja (toimintolaskenta)
· asiakaskyselyissä saatuja arvosanoja (tyytyväisiä niin ja niin monta
prosenttia)
Neljä ensimmäistä elementtiä yhdistyivät jollain tavoin. Asiakaskyselyn
kysymykset pystyi jotensakin ryhmittelemään työajan käytön seurannan
päätoimintojen alle. Sormi meni kuitenkin suuhun asiakkaiden vastauksista
vedettyjen prosenttituloksien kohdalla. Esimerkiksi lainauksesta ja
neuvonnasta kysytään ainakin viidellä eri tavalla ja tuloksina saadaan viisi eri
prosenttisarjaa. Eihän niistä liene oikein vääntää keskiarvosarjaa, joka sitten
kuvastaisi asiakkaiden tyytyväisyyttä lainauksen ja neuvonnan toimintoon
kokonaisuutena? Toinen esimerkki: mikä luku yhteistilastossa tai työajan
käytön seurannassa kuvaa samaa asiaa kuin vaikkapa asiakaskyselyn väittämä
”varauksen tekeminen Helkasta on helppoa”?
Meillä on sarja irrallisia huolellisia tilastoja, jotka eivät toimi kauttaaltaan
samalla logiikalla eivätkä pelaa kunnolla yhteen. Aina on ruuvi joka ei sovi
reikään ja reikiä, joihin ei ole ruuveja. Kuin Ikea-konseptilla ostettu auto,
jonka kokoamisohjekin on hukassa. Ja tästä olemme yhteistyöryhmässä
rakentamassa johdon työkalusysteemiä johtotason köröttelyyn.
Jos asiakas haluaa kirjan tietyssä ajassa, meidän täytyisi tilastoida kirjoja
(kuten nyt teemmekin), mitata työajan käytön seurannassa kirjan käsittelyä,
tilastoida sen kiertonopeutta kaikissa vaiheissa, kirjan pitäisi esiintyä
yhteismitallisesti myös kirjanpidossa ja asiakaskyselyssä pitäisi kysyä, saiko
asiakas haluamansa kirjan siinä ajassa ja siinä kunnossa kuin tahtoi. Jokaisessa
tilastossa täytyisi seurata aukottomasti samaa tuotetta, jotta lukuja voitaisiin
verrata keskenään.
Usein kuulee kysyttävän, mittaammeko oikeita asioita. Oletetaan, että
asiakaskyselyssä kysymme juuri oikeita asioita. Saattaisi ilmetä, että
yhteistilastossa, työajan käytön seurannassa ja kirjanpidossa /
toimintolaskennassa seuraamme joko vääriä asioita tai sen verran vierestä, ettei
tuloksia pysty hyödyntämään.
Asiakkuudet – mitä sekin lienee
Toisinaan minusta tuntuu, että kirjastopalvelut ovat seisova pöytä, johon
emännät ovat pinonneet valmiiksi evästä tarjolle joka lähtöön. On mahdollista,
että kaikkia pöperöjä ei tunnisteta ja ne jäävät syömättä. Ne menevät suoraan
kompostiin. Kirjastot voisivat olla pikemmin à la Carte -ravintola, jossa
ruokailija saa juuri sitä mitä haluaa ja juuri silloin kun haluaa. Jos tarvitsen
kahvia, en hyväksy tarjoilijalta mehua, koska tarvitsen Kahvia ja olen jo
saattanut maksaakin siitä. Kirjasto-asiakas-suhde voisi olla vetoketjumallia
niin, että jokaiseen asiakkaan tarpeeseen kiinnittyy saumattomasti juuri sitä
vastaava palvelutuote.
Arvelen, että emme tunne asiakkaita riittävästi. Tarvitsisimme tietoa siitä, mitä
jatkotutkinto-opiskelija, vastikään aloittanut projektitutkija tai oppimateriaalia
rakentava lehtori toivoo saavansa kirjastosta työnsä tueksi eri aikoina.
Tietääkseni joillakin kampuksilla tämä työ on saatu hienosti alulle, mutta koko
kirjastolaitoksen tasolla emme ole kartoittaneet kattavasti ja yhteismitallisesti
kampuskirjastojen asiakkuuksia, erilaisia asiakkaan tiedontarvitsemisen
tilanteita emmekä asiakastyyppien etenemisputkia yliopistossa. Mikä kirjaston
tuote vastaa kulloinkin ja kenenkin ja mitä tarvetta? Kartoitus taitaa onnistua
vain kirjastojen ja asiakkaiden tiiviin yhteistyön tuloksena.
Rakenteellisessa kehittämisessä puhumme uusista kehkeytymässä olevista
palveluista ja räätälöitävistä tieteenalapalveluista. En ole missään nähnyt
niiden määritelmiä. Tuotekuvauksien laadinta on edessä. Sinä kirjaston
palvelutuotteistaja, markkinoija ja tiedottaja, liitäthän minut heti postilistalle,
jolla kerrotaan, minkä nimisiä nuo palvelut ovat ja mitä niiden lopputuloksina
syntyy, mihin niitä käytetään, kuka käyttää ja paljonko! Vai pitäisikö minun
odotella, että ISO-tilastostandardi isona ja hidasliikkeisenä reagoi sitten joskus.
Valoa pakenevat pirulaiset
Mittaamisessa on katvealueita. Miten tilastossa tai työajankäytön seurannassa
näkyy asiakkaille annettu vierihoito tai laitoskäynteihin panostaminen? Onko
se samaa kuin ”tieteenalakohtainen asiantuntijatyö”? Ja mikä on työstä syntyvä
mitattava suorite, jota voi mainostaa asiakkaalle ja laskea sille arvoa? Onko se
jossain käytävällä tutkijan huolien ja valitusvirsien kilttiä kuuntelua,
eräänlainen kampaamopalvelu?
Yhteistilastossa mitataan monografioiden ja kausijulkaisujen säilytysyksiköitä,
mutta eihän niitä voi rinnastaa! Hyllymetrejä aineistotyypeittäin ei mitata,
koska ISO-tilastostandardissa ei sellaista kohtaa ole. Työaikamittauksessa
emme erottele monografia- ja kausijulkaisutyötä. Emme seuraa mitenkään
kausijulkaisujen saapumisvalvontaa - ja mikä on saapumisvalvonnan suorite?
E-aineistotehtävät onneksi erottelemme.
Meillä on työajan käytön seurannassa Julki- ja Arto-
luettelointi sekä sisällönkuvailu, mutta ei vastaavaa
suoritetilastoa muutoin kuin erikseen joka kirjastosta
ruinaamalla. Jos halutaan tietää Arto-viitteen hinta, pitäisi
myös tilastoida viitemäärät, työaika ja Arto-lehtien
ostomenot. Artoa käyttävät paljon HY:n ulkopuoliset
asiakkaat, joten tämä työ on HY:n ulkopuolisen käytön
osalta selkeää yhteiskunnallista palvelutehtävää.
Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden laskenta on yksi näitä
hämärän rajamaita. Sinne en tällä kertaa jalallani astu.
Elektronisten aineistojen käyttäjistä ei saada selkoa, vaikka e-kirjasto on
tulevaisuudessa toimintamme kivijalka. Ihmettelijän suulla kysyn, miten tämä
on Mahdollista ja miten epäkohta aiotaan korjata? Ratkaisuehdotus: laitetaan
Nelli viikoksi kiinni, käydään kuulolle ja kun asiakkaat alkavat tenteliöidä,
kirjataan tilastoon, kuka tenteliöi, mistä aineistosta ja miksi. Nelli-päivät voisi
olla vaikka neljä kertaa vuodessa, aina mahdollisimman surkeiden kelien
aikaan, jolloin asiakas olisi valmiiksi kypsä antamaan palautteen.
Mitä maksaa?
Toimintolaskennan avulla pystytään selvittämään tekemisten ja suoritteiden
kustannuskertymiä. Oletetaan vaikka, että kirjastotoiminnan päätuotteet ovat:
· julkaisu; painettu tuote voi realisoitua lainana, itsepalvelukäyttönä
kokoelmissa tai kaukopalvelun lainana tai jäljenteenä, elektronisen
tuotteen käyttö realisoituu esim. katsottuna tai tulostettuna artikkelina
e-aineistosta
· viite; viite on luetteloitu ja sisällönkuvailtu välituote, joita asiakas
hakee tietokannoista ja voi tulostaa vastaisen varalle - tai rynnätä heti
hyllyyn tai Nelliin julkaisua hakemaan
· tieto; tämä on epämääräisin tuote, jota kuitenkin voi mitata
tiedonhakuina, neuvontatapahtumina, opetustunteina, koulutukseen
osallistujina ja opintopisteinä
· laiteaika; asiakkaat käyttävät kirjastossa tai opiskelukeskuksissa
kirjaston tietokoneita, Helka-kioskeja, printtereitä, skannereita,
kopiokoneita
· tila; 24/7-lukusalit, työasematilat kokoelmatiloissa, seminaari- ja
ryhmätyöhuoneet, oleskelu- ja yleiset näyttelytilat yms.
· tarvike; lainaustoimiston kopiokorttien ja muiden
tarvikkeiden myynti on kaikkein konkreettisinta
tuoteajatteluun istuvaa palvelutoimintaa
kirjastoissa ja varmimmin eli kassakoneen avulla
seurattua
Kohdistamme työajan käytön seurannassa tuntimme
tekemisille emmekä yllä luetelluille tuotteille tai
asiakasryhmille, kuten esim. toimintolaskennassa
kuuluisi tehdä. Tiedämme, paljonko aikaa käytämme
hankintaan, luettelointiin, sisällönkuvailuun,
lainauspäivystykseen, tietopalveluun, perusopetukseen, tiedonhankinnan
koulutukseen, jne. Suuri osa näistä rinnastuu keskeisiin yhteistilaston
suoritteisiin ja niille voimme laskea karkeasti kustannuskertymiä.
Kulutetun työajan mukana seuraavat luontevasti palkkauskustannukset. Työn
hinta tehtävittäin tiedetään. Mutta sen jälkeen laskeminen alkaa mennä
vähäsen vinoon, sillä tilakustannusten ja ostolaskujen kohdistaminen
luotettavasti on jo mahdotonta.
Meillä ei ole koko kirjastolaitoksen tasolla laskettu, montako tilaneliötä ja
paljonko tilakuluja mikäkin tehtävä käyttää. Yhteistilastossa erotellaan neliöt
asiakaspalvelutiloihin, kokoelmatiloihin ja muihin, mutta se ei riitä. Paljonko
luettelointityö vie neliöitä ja syö tilakuluja, entä sisällönkuvailu, entä Julki-
työ? Se vaikuttaa viitteen hintaan. Tilaneliöiden käytöstä tehtävittäin olisi hyvä
tehdä peruskartoitus kustannusten kohdistamista varten, koska kuluerä on
melkein yhtä suuri kuin henkilöstökulut.
Missä on riittävän raja?
Ostolaskuja ei taideta kohdistaa tehtäville kuin parissa kirjastoyksikössä.
Kirjanpidossa projektikoodien käyttö on pakollista – miksi emme perustaisi
jokaisen kirjaston kirjanpitoon samat työajan seurannan päätoimintoja
vastaavat projektikoodit ja kirjaisi ostolaskuja suoraan niille? Näin saisimme
kaikki menot luotettavasti ja kaikissa kirjastoissa samalla tavalla
kohdistetuiksi. Tiedän, että asia on kaksipiippuinen, sillä jokainen vastuualue
hoitelee raha-asiansa itse ja haluamallaan tavalla. Kolikon toinen puoli on
HY:n tason kirjastotoimiala, joka vastaa kokonaisuuden raportoinnista ja
tarvitsisi mahdollisimman oikeaa pohjatietoa.
Toinen vaihtoehto menojen kohdistuksessa olisi pitää kaikista tai edes
suurimmista laskuista omaa kohdistuslistaa, eräänlaista varjokirjanpitoa.
Kolmas vaihtoehto on arvioida kohdistamiset kirjanpidossa olevien LKP-tilien
toteumatietojen perusteella vaikka prosentuaalisesti…
Stop!!
Kirjastoväen sekä hyvä että huono puoli on detaljirakkaus, tyhjentävyyden ja
täydellisyyden kaipuu. Karkeus on meille hirvitys. Tämä heijastuu
laskentatyössäni erittäin voimakkaasti.
Kvestuuri on tähdentänyt, että yliopistossa käyttöön otettavaan
kokonaiskustannusmalliin liittyvä laskenta ei saa olla yksityiskohtaista
piiperrystä – karkea päätoimintokohtainen tieto riittää. Juuri kun hengähdän
helpotuksesta, että hieno juttu, jos karkea seuranta riittää, minulta tullaan
kysymään, mikä on Julki-viitteen hinta. Ja niin taas sukelletaan
numeromereen…
Miksi kirjoitin, mitä kirjoitin?
Muuten olen sitä mieltä, että
· kirjastojen pitäisi vaan tunkea itsensä kutsumatta asiakkaiden viereen ja
sanoa kuuluvasti Päivää, miten voin olla avuksi?
· tilastoimme ja seuraamme joko liikaa tai vääriä asioita,
numeroaineistoa on aivan turhaa
· seuraamme epäloogisesti yhtä asiaa siellä, toista asiaa täällä, eikä
tuloksista hahmotu mitään kokonaisuutta
· asiakaskyselyn tulosten aito kuuntelu ja totteleminen puuttunee
edelleen
· haluamme liian yksityiskohtaista laskentaa eikä mikään tunnu riittävän
· emme kuitenkaan luota tuloksiin, koska ne eivät ole täydellisen oikeita
Kustannuslaskennan ensimmäinen totuus kuuluu: mikään laskenta ei anna
oikeaa tulosta; mikään hinnoittelu ei anna oikeaa hintaa; sellaista, kuin
absoluuttisesti oikea tulos ei ole olemassa.
Olisi aika vapauttaa itsemme täydellisyysharhasta ja hyväksyä karkeus. Ei
tarvitsisi muuta kuin päättää, että tällä tasolla laskemme ja näitä tuloksia
käytämme johdonmukaisesti, ja sen jälkeen pulinat pois.
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